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Resumen 
La investigación se titula Modernización de la gestión pública y la calidad de servicio 
a usuarias del CEM comisaria Villa Maria Nuevo Chimbote, 2021, tuvo por objetivo 
determinar la relación entre la modernización de la gestión pública y la calidad de 
servicio a las usuarias del CEM comisaria Villa María, en el cual se aplicó dos 
cuestionarios sobre una muestra no probabilística constituida por 40 usuarias. Se 
obtuvo como resultado Rho Spearman un coeficiente de correlación de ,466 y una 
significancia bilateral de 0.002. 
Los resultados son significativos debido a que el nivel de modernización de la 
gestión pública es regular 82.5%, el nivel de la calidad de servicio es regular 90% 
según las usuarias del CEM, la relación entre el gobierno abierto y la calidad de 
servicio tiene una correlación de ,532 y significancia bilateral de 0.000, el gobierno 
electrónico y la calidad de servicio tiene una correlación de ,431 y significancia 
bilateral de 0.006 considerándose una relación positiva y moderada y altamente 
significativa y la articulación interinstitucional y la calidad de servicio tiene una 
correlación de ,288 y significancia bilateral de 0.071 considerándose una relación 
positiva y muy débil y no existe evidencia de relación estadísticamente significativa. 
Palabras clave: Modernización, gestión pública y calidad de servicio. 
viii 
Abstract 
The present inform is entitled Modernization of public management and quality of 
service to users of the CEM Commissioner Villa Maria Nuevo Chimbote, 2021, its 
objective was to determine the relationship between the modernization of public 
management and the quality of service to users of the CEM Commissioner Villa 
María, in which two questionnaires were applied to a non-probabilistic sample 
consisting of 40 users. The Rho Spearman result was obtained with a correlation 
coefficient of .466 and a bilateral significance of 0.002. 
The results are significant because the level of modernization of public management 
is regular 82.5%, the level of quality of service is regular 90% according to the users 
of the CEM, the relationship between open government and quality of service has a 
correlation of .532 and bilateral significance of 0.000, e-government and quality of 
service has a correlation of .431 and bilateral significance of 0.006, considering a 
positive and moderate and highly significant relationship and the inter-institutional 
articulation and quality of service has a correlation of .288 and bilateral significance 
of 0.071, considering a positive and very weak relationship and there is no evidence 
of a statistically significant relationship. 
Keywords: Modernization, public management and quality of service. 
1 
I. INTRODUCCIÓN
A nivel internacional en México, De la Garza (2018) señaló que se produce 
una impresión de cambio importante en la modernización de la gestión pública 
(MGP), cuando se consolida en facilitar los procedimientos y privatización de la 
empresa del gobierno, la perspectiva del cambio de gestión fue privatista, 
fomentado por instituciones internacionales (OCDE), algunos modelos 
cualitativos se incluyeron en las organizaciones que consiguieron impactar en la 
población. La política pública fue la valoración al cumplimiento y la 
implementación de los 4 instrumentos del presupuesto basado en resultados. 
Los cambios de reforma en el aparato estatal fueron imprescindibles, debido a 
una exigencia y transformación permanente en la MGP. 
En el contexto nacional, Souza (2015) mencionó que el procedimiento de 
modernización de la calidad del servicio se da a través de la atención al usuario 
del sector gubernamental sucedió en los 90 hasta el 95, donde la administración 
de Bahía tenía una percepción de gobierno insuficiente, burocrático e inoperante 
y la implantación de un modelo nuevo era complicado, por procedimientos 
arcaicos que avivan el perfil negativo del servidor estatal. Las particularidades 
como ineficiencia, falta de infraestructuras apropiadas, información ambigua y 
carencia de motivación profesional en los empleados, otorgaban una impresión 
negativa sobre la atención al usuario respecto a la calidad de servicio. 
Según el artículo del diario Peru21 (2018), la calidad de servicio en atención 
de instituciones públicas demora 4 horas. Se advierte una inadecuada atención 
de parte de las entidades gubernamentales al tiempo de ofrecer un servicio 
público, no han renovado sus procedimientos, la modernización de la gestión 
pública es pausada, muchos servidores estatales, aun no reconocen que el 
ciudadano, es su cliente, ocasionando en los usuarios incomodidades, 
desaliento y desconfianza.  
El 85.9% de féminas han experimentado en algún momento violencia por 
parte de su esposo o pareja, a nivel nacional en el año 2020 se atendieron 
114,005 casos de violencia, a nivel del departamento de Ancash se atendieron 
5,119 casos de violencia y a nivel local en la dependencia policial de Villa María 
Nuevo Chimbote se atendieron 356 casos de violencia de 426 posibles usuarias 
que acudieron por violencia familiar (Programa Nacional AURORA, 2021) 
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El Centro de Emergencia Mujer (CEM) Comisaria Villa María del Distrito de 
Nuevo Chimbote ofrece un servicio gratuito teniendo como pilar la política de 
mejoramiento continuo del servicio implementando la modernización de la 
gestión pública (MGP), siendo indispensable conocer la calidad del servicio que 
brinda para fortalecer los puntos positivos y corregir que no satisfacen las 
perspectivas de las usuarias, debido al incremento de la población y por ende 
los casos de violencia, el cual no es acompañado en la modernización de los 
servicios, contexto que conlleva a discutir si la atención de un servidor particular 
o público es mejor, en el trato y empatía, instalaciones adecuadas, supervisión y
seguimiento de los casos de violencia a la usuarias. Siendo muy importante la 
intervención de la MGP  a través de un gobierno electrónico, abierto y articulación 
entre instituciones con los operadores de justicia y del desempeño del personal, 
si están preparados en atención al ciudadano y calidad de servicio, en razón que 
se trabaja con usuarias con dificultades emocionales, sensibles por la situación 
que están pasando, motivo por la cual, si hay una inadecuada comunicación 
entre la usuaria y el profesional, es un daño profundo por su fase emocional que 
se encuentra. 
Por lo tanto, se formula el problema de investigación: ¿Qué relación existe 
entre la modernización de la gestión pública y la calidad de servicio a las usuarias 
del CEM comisaria María Nuevo Chimbote, 2021? 
La presente investigación se justifica en valor teórico porque es importante 
verificar el cumplimiento del D.S. N 004-2013-P.C.M. - ley de modernización de 
la gestión pública el cual aprobó la Política Nacional de MGP, estableciendo si 
los servidores públicos cuentas con los mecanismos operacionales y 
tecnológicos para gestión la calidad del servicio satisfactorio a las usuarias. En 
implicancias prácticas se tendrá en cuenta los resultados y las conclusiones que 
serán de utilidad para todas las entidades públicas. En relevancia social la 
participación de los servidores del estado, es un tema de gran relevancia, porque 
nos permitirá verificar si los mencionados cuentan con una guía y herramienta 
para gestionar la calidad de atención y así tener una adecuada satisfacción de 
las usuarias. En utilidad metodológica la investigación estará estructurada en 
base a los procedimientos según la teoría y se utilizó instrumentos para la 
recopilación de datos e información valida y confiable.   
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La investigación determinó como objetivo general: Determinar la relación 
entre la modernización de la gestión pública y la calidad de servicio a las usuarias 
del CEM comisaria Villa María Nuevo Chimbote, 2021.y como objetivos 
específicos: 1. Identificar el nivel de la modernización de la gestión pública según 
las usuarias del CEM comisaria Villa María Nuevo Chimbote, 2021; 2. Identificar 
el nivel de la calidad del servicio prestados según las usuarias del CEM comisaria 
Villa María Nuevo Chimbote, 2021; 3. Determinar la relación entre el gobierno 
abierto de la modernización de la gestión pública y la calidad de servicio a las 
usuarias del CEM comisaria Villa María Nuevo Chimbote, 2021 y 4. Determinar 
la relación entre el gobierno electrónico de la modernización de la gestión pública 
y la calidad de servicio a las usuarias del CEM comisaria Villa María Nuevo 
Chimbote, 2021, 5. Determinar la relación entre la articulación interinstitucional 
de la modernización de la gestión pública y la calidad de servicio a las usuarias 
del CEM comisaria Villa María Nuevo Chimbote, 2021. 
Se planteó como hipótesis general: existe relación significativa entre la 
modernización de la gestión pública y la calidad de servicio a las usuarias del 
CEM Comisaria Villa María Nuevo Chimbote, 2021. Y como hipótesis nula: no 
existe relación significativa entre la modernización de la gestión pública y la 




Los antecedentes de este estudio a través del procedimiento de ejecución 
de la investigación se realizaron indagaciones de investigaciones similares en 
diferentes ámbitos como son el ámbito internacional, nacional y local: 
A continuación, se exponen los antecedentes internacionales: 
González y Garrido (2017) en su artículo científico planteó como finalidad 
examinar el nivel de satisfacción de la calidad de servicio que tiene las usuarias 
víctimas de violencia contra la mujer en relación a las medidas de protección que 
decretan las entidades de España. De diseño no experimental y enfoque 
cuantitativo, muestra de 1,128 víctimas, a las que se realizó 3 cuestionarios. Lo 
que proporciono que se logre como resultado que el 80% de las usuarias 
manifestaron estar satisfechas o regular con la calidad de servicio de protección 
que les otorga el sistema de la policía, asimismo el 20% manifestó que el servicio 
no es adecuado debido a que nuevamente fueron víctimas de violencia de su 
agresor. Este análisis se realizó luego de aplicar el sistema VioGen, que es un 
instrumento de seguridad y orientación a las usuarias damnificadas por violencia. 
Auad (2017) en su investigación. Modernización de la gestión en el nivel 
gubernamental. La finalidad fue establecer la trascendencia del cambio 
participativo en la gestión pública, y expresar el alcance que produce esta 
práctica en la calidad de los servicios que brinda el Gobierno a la ciudadanía. 
Fue de tipo cualitativo y cuantitativo. Se concluyó que la modernización del 
gobierno inevitablemente se debe iniciar desde las mismas organizaciones 
estatales y de forma participativa, y no necesitar solo de instrumentos de gestión 
que se vinculen a estímulos económicos, logrando la eficiencia en la gestión de 
capital y el otorgamiento de servicios de calidad a la ciudadanía. 
Tonato (2017), en su estudio dirigido a determinar como la calidad del 
servicio puede ser afectado por la atención presencial del funcionario hacia el 
ciudadano, el promedio de percepción general evidencia que el usuario externo 
muestra una calidad de servicio de 54,4% que demuestra que el servicio recibido 
tiene baja satisfacción, resultado que impacta significativamente de acuerdo a la 
dimensión recurso humano, que merma la calidad del servicio advertido por el 
ciudadano. De tipo mixta cuantitativo y cualitativo, muestra de 384 usuarios, se 
aplicó un cuestionario a través de entrevistas.  
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Mennecozzi (2019) en su artículo científico desarrollado referente a la 
modernización de la gestión pública del Gobierno Rionegrino, de enfoque 
cualitativo, describe las modificaciones impulsado por el Gobierno en relación a 
la intervención de la población y averigua la conducta de los diferentes actores 
ante los variados instrumentos de mejora de la gestión pública; la investigación 
concluye que existe un pausado avance hacia la obtención de un prototipo de 
MGP, que tiene como primordial objetivo, alcanzar un Gobierno dinámico, abierto 
y una administración al servicio de la población. 
Freire (2019) en su artículo científico realizado sobre la modernización de 
la gestión pública y rendición de cuentas, explica la razón de porque la MGP 
ayuda a modernizar la condición para la rendición de cuentas como calidad de 
servicio al ciudadano en Ecuador, bajo una metodología de mecanismo causal y 
búsqueda de procedimientos basado en el método bayesiano, y con una 
confianza de 98.8%. Concluye que existe certeza para afirmar que la MGP ayudo 
a mejorar los requisitos de la rendición de cuentas como calidad de servicio al 
ciudadano. 
Zivkovic, Glogovac y Kovacevic (2019) en su artículo científico realizado 
determina la calidad de servicio de los municipios. Se realizó a través de un 
cuestionario establecido en la matriz SERVQUAL que consta de en las 
perspectivas de los clientes y la percepción de la calidad de servicio. El principal 
hallazgo es que existen diferencias importantes entre las perspectivas de los 
usuarios y su apreciación de la calidad del servicio respecto a la confiabilidad y 
responsabilidad, siendo el servicio inadecuado. En conclusión, las 
municipalidades cuentan con el conocimiento preciso y claro a fin de enfocar las 
mejoras. 
A continuación, se expone los antecedentes nacionales: 
Arévalo y Delgado (2020) en su estudio científico realizado con la finalidad 
de caracterizar la evaluación de acuerdo a la modernización de la gestión pública 
(MGP) del estado en la gestión municipal, diseño de tipo descriptivo con revisión 
sistemática, conto con el respaldo de 10 artículos de investigación destacados 
que fueron exhaustivamente revisados. Concluyo que el 100% de los estudios 
relacionados con la MGP reconoce el rendimiento y fortalezas en relación a la 
gestión pública, se determinó que la valoración posee un resultado diferente en 
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la administración en varios países, del mismo modo ha concluido que el 80% que 
la valoración es sobresaliente para la administración pública en lo que respecta 
a la modernización de la administración estatal, que permite conseguir las 
funciones, condiciones y toma de decisiones e intervención oportuna para lograr 
cumplir con la realización objetivos y metas institucionales. 
Zaconetta (2020) en su tesis planteó la relación entre la modernización de 
la gestión pública (MGP) y la calidad del servicio, de diseño correlacional 
transversal, enfoque cuantitativo, una muestra de 50 usuarios. Se empleó un 
cuestionario. Entre sus resultados se halló la confiabilidad de alfa de CronBach 
de 0.971 y 0.930. se concluyó que la MGP se relaciona de modo relevante con 
la calidad del servicio con p<0,05, Rho Spearman =0,756, correlación moderada 
positiva, por lo que, a mayor MGP, mayor será el grado de calidad de servicio. 
Timana (2020) en su tesis planteó la relación entre la modernización de la 
gestión pública (MGP) y la calidad de servicio, de diseño correlacional 
transversal de enfoque cuantitativo, una muestra de 128 usuarios internos. Se 
utilizó un cuestionario. Entre sus resultados se determinó que el alfa de 
CronBach alto de 0.896 y 0.923. Concluye que hay un fuerte vínculo entre la 
MGP y la calidad de servicio al obtener un coeficiente de correlación de Rho 
Spearman = 0.746 y un valor P= 0,000 al nivel α=0,05, que evidencia que cuando 
la implementación de la MGP avance mejor será la calidad de sus servicios. 
Tarazona (2019) en su estudio científico ejecutado con el objetivo de 
evidenciar que el fortalecimiento de habilidades laborales repercute en la 
administración de calidad de los servicios, de diseño cuasi experimental, muestra 
de 356 servidores y funcionarios públicos, se aplicó un cuestionario. El 42.70% 
de los usuarios antes de la investigación respondieron estar muy insatisfechos 
en relación a los servicios públicos, y después de aplicar el 40.4% de los usuarios 
manifestaron estar satisfechos, el cual expresó que el reforzamiento de las 
competencias laborales, repercuten en la administración de calidad de los 
servicios públicos. 
Barrera (2018) en su estudio científico realizado con la finalidad de 
determinar de qué manera se relaciona la gestión administrativa y la calidad del 
servicio, de diseño no experimental, descriptivo correlacional, se contó con la 
colaboración de 74 trabajadores administrativos y 133 ciudadanos que asistían 
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a realizar sus gestiones, para la recolección de la data se realizó una encuesta. 
Se confirmó que las variables se correlacionan, si la gestión administrativa in situ 
se realiza correctamente con 0,872 mejorara la calidad de servicio en los 
ciudadanos que asisten a la entidad. 
Pazos (2017) en su estudio científico elaborado con el objetivo de 
determinar de qué forma la política de modernización de la gestión pública (MGP) 
influye en las funciones de la entidad Contralora General de la República (CGR), 
de diseño no experimental, muestra conformada por el personal de auditoria de 
la CGR, a quienes se les aplicó una encuesta. Se concluyó que la CGR no ha 
ejecutado ninguna medida de transición para implementar la política nacional de 
la MGP, debido a que no producen resultados para disminuir la corrupción del 
2,009 al 2,016 el presupuesto público se ha aumentado y no se logra disminuir 
las deficiencias en el otorgamiento de los servicios públicos, las cuales inciden 
de forma negativa en la apreciación de la población en la calidad de servicio y 
sobre el funcionamiento del Gobierno, sin embargo se verifica que hay una 
vinculación fuerte entre las variables. 
Ramírez (2017) en su estudio científico desarrollo la idea de determinar las 
habilidades funcionales y la mejora de la calidad de servicio, a fin de plantear 
mejoras, de enfoque tipo cuantitativo y descriptivo, la muestra fue de 20 tenientes 
gobernadores a quienes se les realizó una evaluación. Se concluye que los 
tenientes gobernadores tienen un bajo nivel en conocimientos de sus funciones 
y competencias, sin embargo la percepción en torno a la calidad de servicio es 
buena puesto que un 67% de la población manifiesta que realiza una labor 
esperada, y un 62% manifiesta que siempre está dispuesto a apoyar a los pobres 
y un 50% manifiesta siempre el trato amable, y en general el 82% tiene la 
concepción que ha solucionado satisfactoriamente las demandas actuales de 
mejor manera que en ocasiones pasadas. 
Ordoñez (2017) en su tesis planteó establecer la correspondencia entre la 
modernización de la gestión pública (MGP) y la calidad del servicio. El método 
fue básico de diseño descriptivo correlacional de enfoque cuantitativo, la muestra 
fue de 52 usuarios, se utilizó un cuestionario. Concluyo que hay relación 
relevante entre la MGP y calidad del servicio, con un coeficiente Rho Spearman 
0,728 que establece una correlación moderada y positiva, con un nivel de 
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significancia de 5%, y t= 7,75 a más utilización de la MGP mejorá la calidad del 
servicio. 
Rojas (2017) en su tesis planteó la relación de la gestión administrativa y la 
calidad de servicio en los usuarios, fue descriptiva explicativa, de diseño no 
experimental. La encuesta fue de 18 preguntas a trabajadores y 22 en calidad a 
los usuarios, de acuerdo a los resultados y las inferencias planteadas, se aplicó 
el diseño de regresión logística binaria, probando que la gestión administrativa 
tiene dominio en la calidad de servicio según la apreciación de los ciudadanos 
con una probabilidad de acierto de 64,8% con un 87,9% de satisfacción o regular. 
A continuación, se expone los antecedentes locales: 
Raza (2017) en su estudio planteó la relación de la calidad del servicio de 
atención al usuario. Es no experimental, se utilizó un cuestionario, el cual se 
aplicó una muestra a 610 usuarios. Logro como resultado que el 60,27% de los 
usuarios valoro como regular la calidad de servicio, el 23,24% como deficiente y 
el 16,49% como bueno, concluyendo que la variable se apreció en un 54% en 
cuanto al usuario satisfecho con la calidad del servicio de atención, demostrando 
de esta manera que incrementaron los planes que aumentara un mejor servicio 
de calidad. 
Vega (2017) en su tesis planteó la relación de la calidad del servicio y 
satisfacción del usuario. fue de diseño no experimental, utilizo un cuestionario a 
32 trabajadores, los resultados establecen que de los 19 trabajadores opinaron 
que es pésima la calidad del servicio, siete que es regular y solo seis opinaron 
que hay una buena calidad; se concluyó que hay una correlación Rho Spearman 
de 0.740, que establece una correlación moderada y positiva, de valor calculado 
se consiguió un t=6.03, siendo mayor al valor de tabular (1.97), determinándose 
que entre las variables existe clara influencia. 
A continuación, se presenta las teorías de la variable modernización de la 
gestión pública: 
En el nuestro País, la gestión es aplicada en el sistema de la organización 
pública y dentro del procedimiento de modernización de la gestión pública, se ha 
fortalecido la teoría estructuralista de organización formulado por Chiavenato 
(2019) que se diferencia de la teoría burocrática de Weber restaurando la 
dinámica administrativa hacia la gestión integral especificando los 
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procedimientos de control, monitoreo y rendición de cuentas, desarrolla la 
hipótesis de las relaciones humanas, en función a la gestión del capital humano 
como base fundamental del crecimiento organizacional, donde los ciudadanos 
deben lograr altos niveles de capacidad basado en las capacitaciones y 
acreditaciones, donde la MGP abarca el nivel de réplica al problema de la gestión 
estructural, nuestro país como gestión adopto el modelo por competencias. 
Pasco (2016) la modernización de la gestión pública (MGP) es la 
determinación para asegurar la economía y para recortar el gasto del erario 
público, lo que ha reducido la dimensión del Estado. De esta forma los esfuerzos 
por impulsar la MGP dependen de la SGP de la PCM al ser el órgano rector, 
debiendo asumir el liderazgo y responsabilidad del avance de la modernización 
en la gestión estatal, siendo condición de la MGP es que el servicio público es 
una transformación periódica, que acompaña a las nuevas dinámicas sociales 
en una perspectiva de largo plazo. 
Ugarte (2014) expresa que la modernización de la gestión pública va de 
acuerdo a las reglas de cambio que deben darse en las instituciones del 
Gobierno, a través de las modificaciones establecidas en los procedimientos de 
la gestión administrativa de acuerdo a la exigencia a cubrir en la población, frente 
a lo cual es indispensable establecer el apoyo de las diversas instituciones 
organizadas resaltando con el enfoque social ensimismo. Expresa que el 
Gobierno debe continuar con las peticiones para ofrecer a la población un 
excelente servicio de calidad, mantener oportunidades económicas, la reducción 
de brechas existentes entre el Estado y la ciudadanía, con la finalidad de 
desarrollar sus roles como organizador del desarrollo del Gobierno. 
Según la Presidencia del Concejo de Ministros - PCM (2019), por medio del 
DS 004_2013_.PCM promulgo una Política Nacional de MGP, identifica la 
actualización de la gerencia publica bajo los requisitos siguientes, un gobierno 
dirigido a la población, con eficiencia, unitario y descentralizado, abierto e 
incluyente. Con la finalidad de evaluar la MGP, se ha respetado los ejes 
transeccionales que ha determinado la PCM en la norma, de esta manera están 
los llamados: gobierno electrónico y abierto, articulación entre instituciones 
dirigido a resultados. 
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Según Hall, Grimaldi, Gunter, Moller, Serpieri y Skedsmo (2015) examina 
la difusión de la modernización de la gestión pública (MGP) en las 
organizaciones educativas europeas a medida que atraviesa las fronteras 
nacionales. Si bien reconocen las dimensiones transnacionales de la difusión de 
la MGP, en tres países europeos (Inglaterra, Italia y Noruega). Revelan su 
recontextualización en estos sitios y la interacción entre la MGP y las condiciones 
locales y nacionales. Busca captar el vínculo entre la educación y el estado, 
revelar las tensiones producidas por la MGP como una fuerza modeladora y una 
entidad conformada por las condiciones locales en estos contextos sustentado 
en un marco teórico. Concluye centrándose en las complejidades y 
especificaciones de la recontextualización de la MGP en los tres países como 
base para una reflexión sobre posibles trayectorias políticas futuras. 
Según Dan y Pollitt (2015) la modernización de la nueva gestión publica 
funciona con las ideas centrales que conducen a mejoras en la organización o 
prestación de servicios públicos en diferentes entornos organizativos. Asimismo, 
Alonso, Clifton & Díaz (2015) la nueva gestión pública se centra en que la 
subcontratación del gobierno no reduce el tamaño del sector público, aunque las 
políticas de descentralización dan como resultado un sector público más 
pequeño, particularmente en lo que respecta al gasto público. Asimismo, 
Verbeeten y Speklé (2015) la nueva gestión pública requiere de la mejora del 
desempeño de una cultura orientada a resultados o que enfatice los resultados 
en lugar de los insumos o procesos, las organizaciones del sector público deben 
introducir una gestión del desempeño basada en objetivos, seguimiento e 
incentivos y deben descentralizar los derechos de decisión y reducir su 
dependencia de los reglas y procedimientos. 
Según Hammerschmid, Van de Walle, Andrews y Mostafa (2019) la nueva 
gestión pública tiene cinco reformas clave: reducción, agencificaciones, 
subcontratación, orientación al cliente y prácticas laborales flexibles y cuatro 
dimensiones del desempeño del sector público: eficiencia de costos, calidad del 
servicio, coherencia y coordinación de políticas e igualdad de acceso a los 
servicios, debiendo priorizar las reformas gerenciales sobre las transformaciones 
estructurales. 
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Entre las dimensiones de la modernización de la gestión pública se tiene: 
De acuerdo a la Presidencia. del Concejo de Ministros - PCM (2019) el 
Gobierno abierto es el impulso internacional potestativo y multisectorial que 
busca el compromiso concreto de los estados o gobiernos de turno para 
incentivar la transparencia y fortalecer a los ciudadanos. Así mismo busca 
aprovechar al máximo los sistemas de información como formas de fortalecer la 
gobernabilidad. Los agentes que promueven esta propuesta son gobiernos 
participantes. La colectividad civil y representantes de los distintos sectores 
empresariales privados y se basa en tres ejes: transparencia, colaboración y 
participación. 
Según Yang, Lo y Shiang (2015) el gobierno abierto influye e impacta desde 
la perspectiva de tecnología, organización, legislación, políticas y medio 
ambiente, y asimismo están estrechamente relacionados con el intercambio de 
información entre entidades. Asimismo, Wijnhoven, Ehrenhard y Kuhn (2015) El 
gobierno abierto tiene como objetivo mejorar la participación de los ciudadanos 
en las actividades del sector público. Asimismo, Wirtz, Weyerer & 
Rösch (2018) El uso de los datos del gobierno abierto por parte de los 
ciudadanos basado en la aceptación de la tecnología y la teoría de la motivación, 
de utilizar datos gubernamentales abiertos. Asimismo, Attard, Orlandi, and Auer 
(2016) los gobiernos son uno de los mayores productores y recolectores de datos 
en diferentes dominios, siendo su objetivo del gobierno abierto la liberación de 
valor social y comercial. 
Según la Presidencia del Concejo de Ministros - PCM (2019) el Gobierno 
Electrónico es el uso de mecanismos tecnológicos que pueden producir acceso 
a la información de concursos, planeamiento, servicios de diversas instituciones 
y que tengan importancia a en el territorio nacional. Las acciones originadas 
desde el Gobierno en adelante impulsan la simplificación de procedimientos, por 
lo que la disminución de procesos en la gestión documentaria mediante el uso 
de la tecnología. Asimismo, se ha usado el termino referirse a todo, desde 
servicios públicos en línea hasta reciprocidad de información y servicios por 
medios electrónicos con la población, entidades y otras ramas del gobierno. 
Según Alcaide, Rodríguez, Cobo y Herrera (2017) El gobierno electrónico 
tiene una constante evolución que aún no ha alcanzado una etapa de madurez, 
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en las áreas de ciudades inteligentes (prestación de servicios públicos), 
participación electrónica (área política) y tecnologías utilizadas en aceptación 
ciudadana (herramientas tecnológicas). Asimismo, Sundberg (2019) el gobierno 
electrónico es el uso de las tecnologías de la información y la comunicación en 
el sector público, asociados a un gobierno transformador más eficiente y que 
utiliza tecnología moderna para aumentar el compromiso democrático.  
Según Butt, Warraich and Tahira (2019) El gobierno electrónico se brinda 
a través de los portales web que se desarrollan para brindar a los ciudadanos un 
único punto de acceso fácil a los sitios web de sus departamentos y sus servicios, 
los cuales deben ser actualizados periódicamente y mejorar la accesibilidad y 
uso del sitio web. 
Según la Presidencia del Concejo de Ministros - PCM (2019) la articulación 
interinstitucional son las acciones que permiten reunir, crear un enlace entre 
varias instituciones públicas en cuanto a sus procedimientos y/o funciones, el 
cual se organiza de distintas maneras para una correcta cooperación y estas 
puedan cumplir con sus metas correctamente. Es la asociación de los diferentes 
niveles de gobierno con los organismos que forman parte de él, con único 
propósito de incrementar su capital y capacidades, para alcanzar su propósito y 
acciones planteadas.  
Según Broström, Feldmann, & Kaulio (2019) la articulación interinstitucional 
se centra en la coordinación destinada a formalizar las relaciones entre 
entidades, tienen en común ofrecer oportunidades de apoyo mutuo coordinado, 
a fin de contribuir potencialmente a cambiar la naturaleza de la organización. 
Asimismo, Barua, Horst, Sehring, Bréthaut, Salamé, Wolf, Janusz, Manzungu, & 
Nicol (2021) la articulación interinstitucional es el proceso de cooperación entre 
entidades, intercambio de conocimientos y la interconexión de experiencia 
generan un mayor impulso para el desarrollo entre instituciones. 
A continuación, se presenta las teorías de la variable calidad de servicio: 
Ajmal, Tuomi, Helo y Sandhu (2020) señalan que la calidad del servicio se 
define como la conducta del cliente hacia el resultado potencial entre el servicio 
con sus evaluaciones del desempeño real. la calidad del servicio se concentra 
en la evaluación de la obtención de las metas que busca una entidad y estas 
responden a las necesidades de los ciudadanos, donde la valoración actitudinal 
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del servicio lo realiza el usuario cuando interactúa con los suministradores del 
servicio. La intangibilidad de los servicios ocasiona que estos sean apreciados 
en gran medida de forma subjetiva. Por lo cual podemos aseverar que la calidad 
se relaciona del balance entre el servicio esperado y percibido.  
Según Zeithaml, Parasuraman, y Berry (2003) citado por Hennayake (2017) 
precisa a la calidad del servicio como la divergencia entre las apreciaciones del 
usuario sobre el servicio presente que ofrece una entidad concreta y las 
perspectivas del usuario de un servicio extraordinario. La calidad está 
relacionada con el servicio a través de la excelencia e implica transformación de 
los valores, razonamiento y el vínculo entre usuarios. Expresaron que la matriz 
SERVQUAL se orientó en la evaluación de la calidad, precisa al servicio como la 
discrepancia de lo que se aprecia y lo que se desea. De la verificación de los 
estudios, el modelo aplicado para evaluar la calidad del servicio es el modelo 
SERVQUAL que tiene de dimensiones a la tangibilidad, confiabilidad, seguridad 
del servicio, capacidad de respuesta y empatía. 
Según Isaac (2000) la prestación de la calidad de servicios públicos en los 
estados en desarrollo está excesivamente concentrado. Una de los motivos de 
esto es la existencia de un aparato de toma de decisiones centralizada, que aleja 
el poder de las comunidades. La calidad de servicio en la gestión del sector 
estatal en los estados en desarrollo está por abajo de la de los estados 
desarrollados debido a los males originados por la concentración excesiva. Por 
lo tanto, los servicios públicos en los estados en desarrollo son un drenaje para 
la parte productora de riqueza de su económica. Propone que la adopción del 
modelo de gestión del desempeño es un remedio universal para modernizar la 
calidad del servicio en las organizaciones del sector estatal de los estados en 
desarrollo. 
Según Kondo (2018) basado en el libro de Karou Ishikawa: el hombre y el 
control de calidad, refirió que la calidad superior se acepta fácilmente en 
cualquier parte del mundo, que el control de calidad en toda empresa (CWQC) 
debe adoptar la doctrina de que la naturaleza humana es fundamentalmente 
buena, y ese control de calidad comienza y termina con la educación. Confiaba 
firmemente en que la CWQC debería extenderse por todo el mundo. Afirmo que 
cuando se mejora la calidad de manera creativa, se reducen los costos y se 
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aumenta la productividad. Por tanto, la calidad puede ser una causa de 
disminución de costos e incremento de la producción. 
Según Sok y O'Cass (2015) la prestación  de servicios de calidad examina 
el empoderamiento de los empleados y si la escasez de recursos mejoran o 
suprimen los beneficios de rendimiento de las empresas en la calidad del 
servicio. Asimismo, Cao, Wu, Aujla, Wang, Yang and Zhu (2020) optimizar el 
rendimiento es beneficioso para garantizar la calidad del servicio. Asimismo, Li 
& Shang (2019) la calidad del servicio muestra el resultado de las propiedades y 
particularidades relacionados con su cumplimiento. Asimismo, Bedradina y 
Nezdoyminov (2018) El desarrollo de sistemas de gestión de calidad, la 
constante adecuación y perfeccionamiento de los métodos modernos de 
evaluación mejora de la calidad de los servicios. Asimismo, Manuel (2015) el 
nivel de la calidad de servicio combina los requisitos de calidad del servicio del 
usuario y las capacidades del proveedor. 
Entre las dimensiones de la calidad de servicio se tiene: 
Tangible. Se refiere a los inmuebles, bienes mobiliarios y equipos diversos, 
apreciado como los elementos tangibles que el ciudadano observa en la 
institucion (Zeithaml, Parasuraman, y Berry, 2003) citado por (Hennayake,2017). 
Según Tonini, Shoemaker, Petrasova, Harmon, Petras, Cobb, Mitasova y 
Meentemeyer (2017) lo Tangible es lo físico, una herramienta que proporciona 
un espacio interactivo para la creación de consenso y el desarrollo de soluciones 
colaborativas entre usuario y la organización. Asimismo, Shalawadi, Alnayef, 
Berkel, Kjeldskov, and Echtler (2021) Lo tangible es el uso de bienes y 
herramienta principalmente física, que permite a los usuarios mantenerse 
enfocados en la atención.  
Confiabilidad. Se refiere al discernimiento y la cortesía hacia los 
suministradores del servicio, la destreza para lograr la credibilidad en los 
usuarios. La destreza para ejecutar el servicio ofrecido necesariamente en los 
plazos y tiempos determinados (Zeithaml, Parasuraman, y Berry, 2003) citado 
por (Hennayake,2017). 
Según Cypress (2017) la confiabilidad es el rigor que equivale al 
compromiso y atención al usuario, enfatiza en el acuerdo social condicionado por 
el tiempo y lugar en la atención.  
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Seguridad del servicio. Se refiere a la aptitud de la institución que dispone 
el servicio para realizar satisfactoriamente independiente de algún riesgo. Esta 
dado por todas las apariencias involucradas con la clase de atención brindada 
por los trabajadores que ocasiona que el ciudadano tenga la convicción y 
confianza, que brinda a este, la calma indispensable para lograr gozar del 
servicio (Zeithaml, Parasuraman, y Berry, 2003) citado por (Hennayake,2017). 
Según Deshpande, Sharma, Peddoju, & Abraham (2018) la seguridad del 
servicio garantiza la precisión y confianza para proteger la información de los 
usuarios. Asimismo, Taherdoost (2017) la seguridad del servicio tiene su efecto 
sobre la calidad en la precisión y confianza, a mayor sensación de seguridad 
dará como resultado una mejor percepción  de calidad de atención. 
Capacidad de respuesta. Expresan que es tener una destreza de reacción 
urgente ante contrariedades para brindar el servicio. Es otorgar opciones de 
respuesta que solucionan de forma oportuna, sin perjudicar al ciudadano 
(Zeithaml, Parasuraman, y Berry, 2003) citado por (Hennayake,2017). 
Empatía. Expresan que el ciudadano necesita de un trato personalizado y 
calidad de la entidad que otorga el servicio. Valora todas las conductas que tiene 
el trabajador para brindar un servicio individualizado. Conductas como tener 
asertividad, aptitud de servicio, proactivo, y tener una postura afirmativa ante a 
los contratiempos (Zeithaml, Parasuraman, y Berry, 2003) citado por 
(Hennayake,2017). 
Según Klimecki, Mayer, Jusyte, Scheeff  & Schönenberg (2016) la empatía 
es el motivador clave para el comportamiento altruista reflejado en la atención y 
trato a las usuarias. Asimismo, Lockwood, Ang, Husain, & Crockett (2017) la 
empatía es la capacidad de comprender y resonar con la experiencia de otras 
personas, se considera un aspecto esencial de la cognición social. Asimismo, 
Santamaría-García, Baez, García, Flichtentrei, Prats, Mastandueno, Sigman, 
Matallana, Cetkovich & Ibáñez (2017) la empatía es un proceso cognitivo y 
afectivo complejo que permite a los humanos sentir preocupación por los demás, 
comprender sus emociones y ayudarlos. 
La Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado - Ley 27658, tiene 
la finalidad de ordenar el procedimiento de la MGP a los modelos de la OCDE, 
que tiene como finalidad principal la obtención superior de estándares de eficacia 
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de la organización pública, de forma que consiga una excelente atención a los 
usuarios, anticipando y perfeccionando la utilización de los recursos estatales. 
El objetivo es alcanzar un Gobierno: al servicio de la población, con medios 
eficientes de intervención ciudadana, desconcentrado y descentralizado, 
transparencia en su administración, con servicios públicos autorizados y 
adecuadamente retribuidos y físicamente estabilizado. La MGP está fuertemente 
correlacionado con la calidad de servicio, por cuanto más se implemente la MGP 
mejor es la calidad de servicio y hay una mejor atención a los clientes. 
III. METODOLOGÍA
3.1 Tipo y diseño de la investigación
De tipología aplicada, refiriéndose en los principios de Sánchez y Reyes 
(2015) quienes refirieron que la investigación aplicada y tecnológica 
calificada como constructiva o utilitaria, se describe por su propensión en 
aplicar las competencias teóricas a situaciones concretas y determinadas, 
así mismo los resultados de forma práctica que puedan derivar de ella. Este 
tipo de investigación busca conocer para hacer, construir, actuar, modificar, 
le interesa el empleo de forma inminente sobre la objetividad coyuntural en 
lugar del desarrollo de competencias de evaluación global, con la finalidad 
de precisar aportaciones practicas al conocimiento teórico con una finalidad 
secundaria. 
Es correlacional al caso concreto, el propósito es medir el nivel o grado de 
dependencia o correlación que hay entre las denominada variables MGP y 
calidad de servicio, de igual forma es correlacional, cuando se puede 
describir si las variables se relacionan entre sí o no (Hernández y Mendoza, 
2018). 
La investigación empleó el diseño no experimental y se sustenta cuando 
las variables no son maniobradas por el investigador, de forma que se 
sirven de las observaciones y la evaluación a través del estudio de los 
hechos del ambiente presente y posterior (Hernández y Mendoza, 2018). 
De corte transversal. 
Hernández y Mendoza (2018) refirió que los estudios de corte transversal 
admiten la recopilación de la data en un solo momento, en un adecuado 
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tiempo, en comparación a un retrato en un tiempo y situación establecida, 
que refiere al análisis de la correspondencia de las variables.  
A partir de la representación de la correlación de las variables o en razón 
de la relación causa efecto, el estudio fue de diseño correlacional ya que 
buscará determinar el dominio o el grado de relación dependiente entre la 
MGP y la calidad de servicio a usuaria del CEM comisaria Villa María Nuevo 
Chimbote, 2021.  
Esquema de diseño de estudio correlacional 
Dónde: 
M: Muestra de estudio. 
X1: Variable: Modernización de la gestión pública. 
X2: Variable: Calidad de servicio. 
r: relación. 
3.2 Variables y operacionalización 
Variables 1: Modernización de la gestión publica 
Definición conceptual: La MGP es la determinación para asegurar la 
economía y para recortar el gasto del erario público, lo que ha reducido la 
dimensión del Estado. De esta forma los esfuerzos por impulsar la MGP 
dependen de la SGP de la PCM al ser el órgano rector, debiendo asumir el 
liderazgo y responsabilidad del avance de la modernización en la gestión 
estatal, siendo condición de la MGP es que el servicio público es una 
transformación periódica, que acompaña a las nuevas dinámicas sociales 






Definición operacional: Comprende habitualmente en tres dimensiones 
observables: gobierno abierto, gobierno electrónico y articulación 
interinstitucional (Pasco, 2016).  
Indicadores: Transparencia, accesibilidad, uso de las TICs, acceso fácil, 
coordinación entre instituciones, normatividad. 
Escala de medición: Ordinal. 
Variables 2: Calidad de servicio 
Definición conceptual: La calidad del servicio como la divergencia entre las 
apreciaciones del usuario sobre el servicio presente que ofrece una entidad 
concreta y las perspectivas del usuario de un servicio extraordinario. La 
calidad está relacionada con el servicio a través de la excelencia e implica 
transformación de los valores, razonamiento y el vínculo entre usuarios. 
Expresaron que la matriz SERVQUAL se orientó en la evaluación de la 
calidad, precisa al servicio como la discrepancia de lo que se aprecia y lo 
que se desea (Zeithaml, Parasuraman, y Berry, 2003) citado por 
(Hennayake, 2017). 
Definición operacional: Según el modelo SERVQUAL comprende 
habitualmente en cinco jerarquías observables: tangibilidad, confiabilidad, 
seguridad del servicio, capacidad de respuesta y empatía (Zeithaml, 
Parasuraman, y Berry, 2003) citado por (Hennayake, 2017). 
Indicadores: Infraestructura, personal, compromiso, atención, precisión en 
el tiempo, confianza en el servicio, disponibilidad, prontitud del servicio, 
atención personalizada y trato a las usuarias. 
Escala de medición: Ordinal. 
3.3 Población, muestra y muestreo 
La población de acuerdo a las investigaciones de Carrasco (2019), “es un 
grupo de componentes integrados de análisis que pertenecen a un espacio 
geográfico eventual en el cual se desenvuelve una determinada tarea de 
investigación”. 
Arias (2016), refiere como “un grupo de diversos elementos pudiéndose ser 
infinitos o finitos y que tiene particularidades semejantes que para tal 
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entorno serán extensivas para precisar en las conclusiones del trabajo 
científico”. 
La población está conformada por 136 usuarias del Centro de Emergencia 
Mujer comisaria Villa María de Nuevo Chimbote, 2021, que se atendieron 
en los meses de enero del 2021 a la fecha, por número de fichas de caso 
según la planilla de registro de casos. 
La población está conformada en su totalidad por féminas víctimas de 
violencia familiar y sexual, quienes llegan al CEM Comisaria Villa María de 
Nuevo Chimbote. 




T O T A L 136 
Muestra. Según la investigación de Carrasco (2019) “se refiere a una parte 
o fragmento que reemplaza a la población que tiene como característica
primordial tener imparcialidad y reflejar a los individuos que lo componen, 
de forma que los resultados de la muestra producida puedan generalizarse 
con exactitud acreditada a todos los componentes que forman parte de la 
población determinada”. 
La muestra está compuesta 40 usuarias del Centro de Emergencia Mujer 
comisaria Villa María de Nuevo Chimbote, seleccionados de la población 
de objeto de investigacion. 
Tabla 2. Muestra de estudio 
SUJETOS N° 
Usuarias del CEM comisaria Villa María de Nuevo 
Chimbote. 
40 
T O T A L 40 
Se definió la muestra de esta cantidad empleando el muestreo denominado 
no probabilístico denominado por conveniencia o intencional, seleccionado 
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por la accesibilidad a las usuarias, de igual forma se tomó en consideración 
a las usuarias que obtuvieron una atención completa (servicio social, 
servicio de sicología y asesoría jurídica). 
Criterios de inclusión. Ser usuaria del CEM comisaria Villa María de nuevo 
Chimbote, tener aperturada su ficha de registro de casos en el sistema 
SIRACEM y contar con su expediente en materia tutelar (familia tutelar) y 
en la fiscalía penal y/o proceso penal. 
Criterios de exclusión. A las usuarias del CEM Comisaria Villa María de 
Nuevo Chimbote, que desisten de los servicios brindados por el CEM y 
quienes no cuentan con su ficha de registro de casos en el sistema 
SIRACEM. 
3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Tabla 3. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Variable Técnica Instrumento Participante 
Variable 1 Encuesta Cuestionario para 
identificar el nivel de 
la modernización de 
la gestión pública. 
Usuarias del CEM 
Comisaria Villa María 
de Nuevo Chimbote. 
Variable 2 Encuesta Cuestionario para 
identificar el nivel de 
la calidad del 
servicio prestado. 
Usuarias del CEM 
Comisaria Villa María 
de Nuevo Chimbote. 
Para el resultado de la finalidad del estudio, y en el procedimiento de poder 
recolectar la información procedente de la observación de las variables de 
investigación, se consideraron las siguientes técnicas e instrumentos: 
Técnica. Se utilizó la encuesta por intermedio de la cual se pidió conocer la 
apreciación que tiene un grupo de usuarias del Centro de Emergencia Mujer 
Comisaria Villa María de Nuevo Chimbote sobre determinado problema, 
tanto de las variables MGP y calidad de servicio a usuarias del CEM 
dependencia policial Villa María de Nuevo Chimbote, a fin de comprobar el 
planteamiento de la hipótesis. 
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La encuesta se define como la técnica basada y fundamentada en 
preguntas, la cual esta direccionado a un conjunto importante de individuos, 
empleando cuestionarios organizados preliminarmente que contienen 
preguntas que deberán contestar en forma personal, procedimiento a través 
del cual posibilitara indagar y conocer las opiniones, hábitos, costumbres, 
gustos, características, etc. de un conjunto representativo o determinada 
comunidad (Hernández y Mendoza, 2018). 
Instrumento de recolección de datos. El instrumento que se empleo es el 
cuestionario el cual está compuesto por 12 y 17 preguntas por variable de 
estudio (MGP y calidad de servicio), las cuales serán cerradas, y se realizó 
a las usuarias del CEM Comisaria Villa Maria de Nuevo Chimbote que 
fueron atendidas por los servicios de: legal, social y de psicología que 
dieron su juicio de valor acerca de cada variable, con el fin de explicar la 
relación de las variables. Mediante la aplicación de la escala denominada 
Likert por cada variable en correlación a las dimensiones.  
Se consiguió información referente a las variables MGP y calidad de 
servicio. 
El cuestionario referido a la variable MGP, consto de 03 dimensiones: 
gobierno abierto, gobierno electrónico y articulación interinstitucional; 
conformado por 4 preguntas, que hacen la suma de 12 ítems. 
El cuestionario referido a la variable calidad de servicio, consto de 05 
dimensiones: tangible, confiabilidad, seguridad del servicio, capacidad de 
respuesta y empatía; que contiene 4 preguntas, que hacen un total de 17 
ítems. 
Al respecto Hernández y Mendoza (2018) refiere que “el cuestionario se 
basa en un grupo de preguntas predefinidas en relación con las 
dimensiones de las variables que se pretende medir”. 
Un cuestionario es la herramienta más usual que se emplea generalmente 
en los estudios compuesto por múltiples preguntas cerradas o abiertas que 
determinaran lo que se quiere saber o evaluar (Hernández y Mendoza, 
2018). 
Validez. En el procedimiento de la determinación de la validez de los 
predefinidos instrumentos, estos fueron puesto a la apreciación de expertos 
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que emitieron un juicio de valor favorable, verificaron si fue diseñado 
óptimamente a fin de ser usado en las etapas del estudio de investigación; 
para este fin se ha tenido en consideración la evaluación de tres expertos 
duchos metodólogos en investigación y en gestión pública, quienes 
consideraron que los instrumentos sean óptimos y por tanto se debe 
proceder a realizar su aplicación. Se adjunta al presente informe las 
matrices de validez para su contrastación. 
Según Hernández y Mendoza (2018) define al juicio de expertos el cual 
tiene por finalidad de comprobar y corroborar la validez de los ítems, para 
lo cual se debe preguntar a expertos especializados en metodología y de 
temática con la finalidad de evaluar los ítems, así como el nivel de 
adaptación a un discernimiento determinado preliminarmente instaurado de 
acuerdo a las variables en relación a las dimensiones. 
Según Carrasco (2019) la validez se refiere al grado en el cual un 
instrumento podrá efectivamente valorar con excelencia las variables a 
medir. 
Confiabilidad. Se empleó el procedimiento de confiabilidad de los 
instrumentos de recopilación de la data conformado por ítems con 
alternativas de la escala de Likert, en el cual se empleó el coeficiente 
denominado alfa de Cronbach a fin de describir el nivel de consistencia 
interna, y asimismo la correlación media de cada ítem con los que integran 
el instrumento de recopilación en la data. 
De acuerdo a Carrasco (2019) “la confiabilidad del instrumento, es la 
valoración que admite lograr similares resultados, al ejecutarse una o varias 
veces al mismo sujeto de estudio o grupo de sujetos en diversas etapas en 
el tiempo”. 
Para la aplicación de la confiabilidad, se empleó software SPSS 27.0 
aplicando la prueba estadística alfa de Cronbach, el cual se aplicó a la 
muestra de 40 usuarias del CEM resultando para la variable MGP es de 
0,861 con una confiabilidad alta y la variable calidad de servicio es de 0,855 




El estudio de investigación utilizo el método de análisis de datos a través 
del empleo de técnicas y el correspondiente instrumento, los cuales fueron 
procesados en el software Excell que proporcionara la estructuración y 
creación de la base de la data, de igual forma el diseño de tablas 
estadísticas referente a los resultados que se lograron del estudio de 
investigación. 
Al contar con los instrumentos validados y confiables, se solicitó permiso a 
la Directora Ejecutiva del Programa Nacional “AURORA” del Ministerio de 
la Mujer, a fin de obtener la autorización e información en relación a las 
usuarias del CEM Comisaria Villa María Nuevo Chimbote para la aplicación 
de la encuesta, para lo cual se aplicó en forma online mediante un 
cuestionario a través del formulario google drive a las usuarias del CEM con 
la finalidad de evitar la revictimización por ser un tema sensible con usuarias 
víctimas de violencia familiar y por estar en época de pandemia del COVID-
19. Al finalizar la recolección de la información de las encuestas a la
muestra determinada se codificará en una base de datos en Excel para el 
adecuado procesamiento por medio del software SPSS 27.0 que brindará 
la tabulación de datos y figuras adecuadas. 
3.6 Método de análisis de datos 
Se consideró para el empleo del instrumento y a la culminación de la 
recopilación de la data. El estudio respectivo dio respuesta a las preguntas 
o finalidad del estudio de investigación (Hevia, 2016).
Una vez recolectado los datos del estudio de investigación, se continuo del 
siguiente modo: 
Descriptivo. Se procedió al estudio mediante el análisis de la información a 
través de la estadística descriptiva, que corresponde a la explicacion de la 
data mediante el uso de tablas de resumen de resultados, y donde se 
mostró la distribución de la data a través de tablas de frecuencia y asimismo 
en gráfico con barras. 
Inferencial. se contrasto la hipótesis por intermedio de la estadística 
inferencial, utilizando el estudio analítico e integración de la data, de igual 
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forma los procesos estadísticos tal como el software S.P.S.S. 27.0 y Excel, 
debido a que las variables son de tipo cualitativas, de igual forma se utilizó 
el r.h.o. spearman, se enunció la hipótesis, así como el grado de 
importancia teórica. 
3.7 Aspectos éticos 
El estudio de investigación de acuerdo a las particularidades, se consideró 
y asumió los criterios éticos que son esenciales, de conformidad al Código 
de Ética en investigación de la UCV autorizado con R.C.U. N 126.-
.2017/U.C.V., Reglamento de la Escuela de Posgrado promulgado con 
RCU Nº 316.-.2018/UCV y el Código de Ética del Colegio de  Abogados 
aprobado con Resolución de Presidencia de la Junta de Decanos N 001.-
.2012.-.JDCAP.-.P, entre los cuales se tiene a la veracidad, consentimiento 
informado, anonimato, confidencialidad, autonomía, libre participación, 
rigor científico, respeto por las personas en su integridad, Honestidad, 
tratamiento con personas, responsabilidad, divulgación de las 
investigaciones, derechos del autor y política antiplagio, de igual forma la 
consideración hacia el evaluado en toda coyuntura y resguardando los 
instrumentos en relación a opción de las respuestas del sujeto sin hacer 
juicio de valor si para el integrante serán las más adecuadas (Universidad 
Cesar Vallejo: Código de Ética de investigación,.2017 y el Reglamento de 
la Escuela de Postgrado,.2018). 
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IV. RESULTADO
Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del CEM 
Figura 1.  Diagrama de dispersión entre la Modernización de la gestión pública 
y la Calidad de servicio de las usuarias de CEM Comisaria Villa María Nuevo 
Chimbote, 2021. 
La figura 1 nos muestra la relación entre la MGP y la Calidad de servicio de las 
usuarias de CEM Comisaria Villa María Nuevo Chimbote, la cual es directamente 
proporcional, es decir a mayor puntaje en la MGP, los puntajes en la calidad de 




















Modernización de la gestión pública
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Tabla 4.  Pruebas de normalidad de las variables y dimensiones de la 
modernización de la gestión pública y la calidad de servicio a las usuarias del CEM 
Comisaria Villa María Nuevo Chimbote.  
Variables / Dimensiones 
Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. 
Gobierno abierto 0.881 40 0.001 
Gobierno electrónico 0.934 40 0.022 
Articulación interinstitucional 0.888 40 0.001 
Modernización de la gestión pública 0.914 40 0.005 
Elementos tangibles 0.922 40 0.009 
Confiabilidad 0.920 40 0.008 
Seguridad de servicio 0.818 40 0.000 
Capacidad de respuesta 0.801 40 0.000 
Empatía 0.897 40 0.002 
Calidad de servicio 0.952 40 0.091 
Nota: p-valor < 0.05 significativo, p-valor > 0.05 no significativo 
Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del CEM 
La tabla 4 nos muestra la prueba de normalidad a partir del Estadístico Shapiro-
Wilk (muestras pequeñas), de las variables y dimensiones respectivamente, 
ajustándose a las siguientes hipótesis.  
Ho: Los datos tienen distribución normal (paramétricas) 
Hi: Los datos no tienen distribución normal (no paramétricas) 
Del análisis podemos observar que la variable MGP tienen un p-valor de 0.005 
inferior al 5% por lo que se considera no paramétrica al igual que sus dimensiones; 
sin embargo, observamos que la variable calidad de servicio tienen un p-valor de 
0.091 superior al 5% lo que indicaría que es paramétrica o que se distribuye 
normalmente lo que no sucede con sus dimensiones los cuales tienen un p-valor 
inferior al 5% y se consideran no paramétricas.  Ante estas observaciones, para la 
prueba de correlación se utiliza el estadístico Rho de spearman.  
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Tabla 5. Relación entre la Modernización de la gestión pública y la Calidad de 
servicio a las usuarias del CEM Comisaria Villa María Nuevo Chimbote, 2021. 
Correlaciones 









Sig. (bilateral) 0.002 
N 40 
Nota: **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del CEM 
La tabla 5 nos muestra una correlación positiva y moderada (0.466) entre la MGP 
y la Calidad de servicio a las usuarias del CEM Comisaria Villa María, además 
presenta un valor p=0.002 inferior al 5% por lo tanto existe evidencia de relación 
estadísticamente significativa.  
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Tabla 6. Nivel de la modernización de la gestión pública según las usuarias del 
CEM Comisaria Villa María Nuevo Chimbote, 2021. 
Variables / Dimensiones Frecuencia Porcentaje 
Gobierno abierto 
Mala 7 17.5% 
Regular 33 82.5% 
Gobierno electrónico 
Mala 3 7.5% 
Regular 35 87.5% 
Buena 2 5.0% 
Articulación interinstitucional 
Mala 4 10.0% 
Regular 36 90.0% 
Modernización de la gestión 
pública 
Mala 7 17.5% 
Regular 33 82.5% 
Total 40 100.0% 
Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del CEM 
La tabla 6 nos muestra los niveles de la MGP, en el cual se aprecia que el 17.5% 
de las usuarias precisa que Gobierno abierto tienen un nivel malo y el 82.5% 
regular; respecto al gobierno electrónico, el 7.5% de las usuarias indica que tiene 
un nivel malo, el 87.5% regular y el 5% bueno; de acuerdo a la Articulación 
interinstitucional, el 10% de las usuarias indica que tiene un nivel malo y el 90% 
regular; finalmente el 17.5% de las usuarias indica que la MGP tiene un nivel malo 
y el 82.5% regular.  
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Tabla 7. Nivel de la calidad del servicio prestados según las usuarias del CEM 
Comisaria Villa María Nuevo Chimbote, 2021. 
Variables / Dimensiones Frecuencias Porcentaje 
Elementos tangibles 
Regular 30 75.0% 
Buena 10 25.0% 
Confiabilidad 
Regular 37 92.5% 
Buena 3 7.5% 
Seguridad de servicio 
Mala 2 5.0% 
Regular 38 95.0% 
Capacidad de respuesta 
Regular 35 87.5% 
Buena 5 12.5% 
Empatía 
Mala 1 2.5% 
Regular 35 87.5% 
Buena 4 10.0% 
Calidad de servicio 
Regular 36 90.0% 
Buena 4 10.0% 
Total 40 100.0% Total 
Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del CEM 
En la tabla 7 observamos que el 75% de las usuarias perciben que la calidad de 
servicio respecto a los elementos tangibles se encuentra en un nivel regular y el 
25% bueno;  respecto a la confiabilidad, observamos que el 92.5% tiene un nivel 
regular y el 7.5% bueno; en referencia a la seguridad de servicio, el 5% indica que 
se encuentra en un nivel malo y el 95% regular; según la capacidad de respuesta, 
el 87.5% de la usuarias indica que tiene un nivel regular y el 12.5% bueno; respecto 
a la empatía, el 2.5% indica que tiene un nivel malo, el 87.5% regular y el 10% 
bueno; finalmente de acuerdo a la Calidad de servicio el 90% de las usuarias 
indican que se encuentran en un nivel regular y el 10% en un nivel bueno.  
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Tabla 8.  Relación entre el gobierno abierto de la modernización de la gestión 
pública y la calidad de servicio a las usuarias del CEM Comisaria Villa María Nuevo 
Chimbote.  





Coeficiente de correlación ,532** 
Sig. (bilateral) 0.000 
N 40 
Nota: **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del CEM 
La tabla 8 nos muestra una correlación positiva y moderado (0.532) entre el 
gobierno abierto de la MGP y la Calidad de servicio a las usuarias del CEM 
Comisaria Villa María, además presenta un valor p=0.000 inferior al 1% por lo tanto 
existe evidencia de relación altamente significativa.  
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Tabla 9.  Relación entre el gobierno electrónico de la modernización de la 
gestión pública y la calidad de servicio a las usuarias del CEM Comisaria Villa María 
Nuevo Chimbote, 2021.  





Coeficiente de correlación ,431** 
Sig. (bilateral) 0.006 
N 40 
Nota: **. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del CEM 
La tabla 9 nos muestra una correlación positiva y moderada (0.431) entre el 
gobierno electrónico de la MGP y la Calidad de servicio a las usuarias del CEM 
Comisaria Villa María, además presenta un valor p=0.006 inferior al 1% por lo tanto 
existe evidencia de relación altamente significativa.  
32 
Tabla 10.  Relación entre la articulación interinstitucional de la modernización de 
la gestión pública y la calidad de servicio a las usuarias del CEM Comisaria Villa 
María Nuevo Chimbote, 2021. 





Coeficiente de correlación 0.288 
Sig. (bilateral) 0.071 
N 40 
Fuente: Cuestionario aplicado a las usuarias del CEM 
La tabla 10 nos muestra una correlación positiva y muy débil (0.288) entre la 
articulación interinstitucional de la MGP y la Calidad de servicio a las usuarias del 
CEM Comisaria Villa María, además presenta un valor p=0.071 superior al 5% por 
lo tanto no existe evidencia de relación estadísticamente significativa. 
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V. DISCUSIÓN
En cuanto al objetivo principal de determinar la relación entre la MGP y la calidad
de servicio a las usuarias del CEM Comisaria Villa María Nuevo Chimbote, 2021,
los resultados del estudio muestran el coeficiente de correlación de Rho
Spearman de ,466 (Tabla 5) con una relación positiva y moderada entre
variables, asimismo es directamente proporcional, por lo que toda mejora de la
MGP surtirá un aumento de la calidad de servicio y viceversa a las usuarias del
CEM. Resultados similares a lo hallado por Zaconetta (2020) que señala que la
relación entre la MGP y la calidad del servicio halló una correlación Rho
Spearman = 0.756, correlación moderadamente positiva, por lo que, cuanto
mejor sea la MGP, mayor será el grado de calidad de servicio. Así como Timana
(2020) cuyos resultados en la relación entre la MGP y la calidad de servicio
alcanzo un coeficiente de correlación de Rho Spearman = 0.746 que evidencia
que en tanto se avance más la implementación de la MGP mejor será la calidad
de sus servicios. Por lo tanto, de acuerdo a Zeithaml, Parasuraman, y Berry
(2003) citado por Hennayake (2017) precisa a la calidad de servicio como la
divergencia entre las apreciaciones del usuario sobre el servicio actual que
ofrece una entidad determinada y las perspectivas del usuario de un servicio
excelente. La calidad está vinculada con la excelencia en el servicio e involucra
transformación de pensamiento, de valores y relaciones entre personas.
De igual forma el desarrollo de la prueba Rho Spearman confirmo la aceptación
de la hipótesis al afirmar que existe evidencia de relación estadísticamente
significativa bilateral de 0.02 menor al rango de 0.05. significancia similar a la
obtenida al estudio de Zaconetta (2020) que desarrollo un resultado de
significancia de 0.05 y de Timana (2020) que obtuvo una significancia de 0.00.
por lo que según Ajmal, Tuomi, Helo y Sandhu (2020) señalan que la calidad del
servicio se concentra en la evaluación de la obtención de las metas que busca
una entidad y estas responden a las necesidades de los ciudadanos, donde la
valoración actitudinal del servicio lo realiza el usuario cuando interactúa con los
suministradores del servicio. Por lo cual podemos aseverar que la calidad se
relaciona del balance entre el servicio esperado y percibido.
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En referencia al objetivo específico identificar el nivel de la modernización de la 
gestión pública según las usuarias del CEM Comisaria Villa María Nuevo 
Chimbote 2021: los resultados del estudio revelan que las usuarias del CEM 
Comisaria Villa María tienen un nivel de la MGP regular en la dimensión gobierno 
abierto 82.5%, gobierno electrónico 87.5%, articulación interinstitucional 90% 
(Tabla 6). Resultados similares a los hallazgos de Freire (2019) quien señala que 
la MGP muestra una confianza del 98.8%, que existe evidencia para aseverar 
que la MGP favoreció a optimizar las condiciones de la rendición de cuentas 
como calidad de servicio al ciudadano. De igual forma ocurre con lo hallado por 
Arévalo y Delgado (2020) quienes señalan que el 80% de los estudios es 
relevante para la gestión pública en el aspecto de la modernización del Estado, 
ya que ayuda a encontrar las condiciones, funciones y toma de decisiones e 
intervención oportuna para poder cumplir con la realización objetivos y metas 
institucionales. 
En cuanto al objetivo específico identificar el nivel de la calidad del servicio 
prestados según las usuarias del CEM Comisaria Villa María Nuevo Chimbote 
2021: los resultados del estudio señalan un nivel regular de la calidad del servicio 
según el 90% de las usuarias del CEM comisaria Villa María, en sus dimensiones 
elementos tangibles, confiabilidad, seguridad de servicio, capacidad de 
respuesta y empatía (Tabla 7). Estos resultados coinciden con las 
investigaciones de González y Garrido (2017) quienes señalan que el 80% de 
las usuarias manifestaron estar satisfechas o regular con la calidad de servicio 
de protección que les otorga el sistema de la policía, se reafirma a lo que señala 
Rojas (2017) que señala que la calidad de servicio a los usuarios con un 87,9% 
de satisfacción o regular.  
En cuanto al objetivo específico determinar la relación entre el gobierno abierto 
de la modernización de la gestión pública y la calidad de servicio a las usuarias 
del CEM Comisaria Villa María Nuevo Chimbote 2021: el estudio señala a través 
de sus hallazgos revela una correlación de Rho Spearman de ,532 y una 
significancia bilateral 0.000 inferior al 1% (Tabla 8) con una correlación positiva 
y moderada entre la dimensión y la variable, por lo tanto existe evidencia de 
relación altamente significativa. Resultados aproximados a lo hallado por 
Ordoñez (2017) que señala un resultado con un coeficiente Rho.Spearman 0,728 
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que establece una correlación moderada y positiva determinándose que entre la 
dimensión y variable existe clara influencia. Se reafirma lo que señala Raza 
(2017) que obtuvo como resultado que el 60,27% de los usuarios valoró como 
regular la calidad de servicio, demostrando de esta manera que un incremento 
del gobierno electrónico aumentara un mejor servicio de calidad. 
En cuanto al objetivo específico determinar la relación entre el gobierno 
electrónico de la MGP y la calidad de servicio a las usuarias del CEM Comisaria 
Villa María Nuevo Chimbote 2021: el estudio señala a través de sus hallazgos 
revela una correlación de Rho Spearman de ,431 y una significancia bilateral 
0.006 inferior al 1%  (Tabla 9) con una correlación positiva y moderada entre la 
dimensión y la variable, por lo tanto existe evidencia de relación altamente 
significativa. Resultados aproximados a lo hallado por Vega (2017) que señala 
un resultado de Rho Spearman de 0.740, que establece una correlación 
moderada determinándose que entre la dimensión y variable existe clara 
influencia, se reafirma lo que señala Ramírez (2017) que señalo la percepción 
en torno a la calidad de servicio es buena puesto que un 67% de la población 
manifiesta que realiza una labor esperada, y en general el 82% tiene la 
concepción que ha solucionado satisfactoriamente las demandas actuales de 
mejor manera que en ocasiones pasadas. 
En cuanto al objetivo específico determinar la relación entre la articulación 
interinstitucional de la modernización de la gestión pública y la calidad de servicio 
a las usuarias del CEM Comisaria Villa María Nuevo Chimbote, 2021: el estudio 
señala a través de sus hallazgos revela una correlación de Rho Spearman de 
,288 y una significancia bilateral 0.071 superior al 5%  (Tabla 10) con una 
correlación positiva y muy débil entre la dimensión y la variable, por lo tanto no 
existe evidencia de relación estadísticamente significativa. Resultados similares 
a los hallazgos por Tonato (2017) que señalo como resultado una calidad de 
servicio del 54,4% que muestra baja satisfacción respecto al servicio recibido, 
resultado que ve significativamente afectado por la dimensión, que merma la 
calidad del servicio advertido por el ciudadano. Se reafirma lo que señala 
Tarazona (2019) que señalo que los usuarios antes de realizada la investigación 
el 42.70% contestaron estar muy insatisfechos en función a los servicios públicos 
municipales recibidos. 
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En la ejecución de la investigación se encontraron ciertas restricciones en 
relación al tiempo y oportunidad en la recolección de las encuestas online a las 
usuarias del CEM Comisaria Villa María, los cuales al ser víctimas de violencia 
de acuerdo a la Ley 30364 que evita la re victimización a la usuarias, se tuvo que 
sensibilizar previamente a la usuarias del CEM a fin de que puedan responder la 
encuestas online, porque no hay forma de reunirlos en el CEM debido a la 
pandemia del COVID-19 que se vive a la fecha, y asimismo debido a sus 
responsabilidades diarias en el trabajo y/o en el hogar, siendo el tiempo que 
disponen escaso, pero gracias al amable apoyo y voluntario de las usuarias del 
CEM en la ejecución de las encuestas online, con el propósito de conocer los 
hallazgos del estudio. 
Ejecutado el hallazgo de la aplicación de las encuestas en relación a los objetivos 
de la investigación, aparecen nuevas líneas de estudio a aplicar y que deben ser 
investigados en futuros estudios, con la finalidad de determinar la calidad del 
servicio a fin de encontrar deficiencias con el servicio brindado en el área legal, 
psicológico y social, que influyen directamente en la calidad de atención a las 
usuarias del CEM comisaria Villa María. 
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VI. CONCLUSIONES
Primera: A nivel general existe relación entre la modernización de la gestión
pública y la calidad de servicio a las usuarias del CEM Comisaria Villa 
María Nuevo Chimbote 2021, contrastado con el coeficiente de 
correlación de Rho Spearman de ,466 y una significancia bilateral 
0.002 inferior al 1%  con una correlación positiva y moderada entre 
variables, asimismo es directamente proporcional, por lo que toda 
mejora de la modernización de la gestión pública surtirá un aumento 
de la calidad de servicio y viceversa a las usuarias del CEM. 
Segunda: El nivel de modernización de la gestión pública es de nivel regular 
(82.5%), en cuanto a gobierno abierto (82.5%), gobierno electrónico 
(87.50%) y articulación interinstitucional (90%), según las usuarias del 
CEM Comisaria Villa María Nuevo Chimbote 2021. 
Tercera: El nivel de la calidad del servicio prestado es de nivel regular (90%), 
en lo que se refiere a elementos tangibles (75%), confiabilidad 
(92.5%), seguridad de servicio (95%), capacidad de respuesta 
(87.5%) y empatía (87.5%), según las usuarias del CEM Comisaria 
Villa María Nuevo Chimbote 2021. 
Cuarta: Existe una correlación positiva y moderada entre el gobierno abierto 
de la modernización de la gestión pública, según las usuarias del CEM 
Comisaria Villa María Nuevo Chimbote 2021. Se corrobora por tener 
una correlación de ,532 y significancia bilateral de 0.000 inferior al 1%, 
por lo tanto, existe evidencia de relación altamente significativa. 
Quinta:  Existe una correlación positiva y moderada entre el gobierno 
electrónico de la modernización de la gestión pública, según las 
usuarias del CEM Comisaria Villa María Nuevo Chimbote 2021. Se 
corrobora por tener una correlación de ,431 y significancia bilateral de 
0.006 inferior al 1%, por lo tanto, existe evidencia de relación 
altamente significativa. 
Sexta:  Existe una correlación positiva y muy débil entre la articulación 
interinstitucional de la modernización de la gestión pública, según las 
usuarias del CEM Comisaria Villa María Nuevo Chimbote 2021. Se 
corrobora por tener una correlación de ,288 y significancia bilateral de 
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Primera: A la Coordinadora del CEM Comisaria Villa María Nuevo Chimbote,
capacitar al personal a través de talleres en atención a las usuarias y 
mejorar de esta forma la dimensión confiabilidad y empatía, con el 
propósito de mejorar la de atención a las usuarias del CEM. 
Segunda: A la Coordinadora del CEM Comisaria Villa María Nuevo Chimbote, 
desarrollar actividades extra laborales con los profesionales de 
atención a las usuarias a fin de disminuir el estrés en el trabajo y las 
habilidades sociales para garantizar el mejor y más adecuado entorno 
de trabajo con la finalidad de mejorar la empatía y confiabilidad hacia 
las usuarias del CEM. 
Tercera: A la Coordinadora del CEM Comisaria Villa María Nuevo Chimbote, 
formular un plan de inversión y presupuesto de mejora de 
infraestructura, a fin de presentar a la Dirección del Programa 
Nacional AURORA del Ministerio de la Mujer, para que sea evaluado 
y aprobado con la finalidad de mejorar los ambientes, infraestructura 
y equipos informáticos del CEM Comisaria Villa María Nuevo 
Chimbote, con el propósito que se brinde un servicio de alta calidad a 
las usuarias que acuden a diario al CEM. 
Cuarta: A la Coordinadora del CEM Comisaria Villa María Nuevo Chimbote, a 
fin de mejorar la relación de la articulación interinstitucional y la calidad 
del servicio a las usuarias del CEM, se debe realizar un protocolo de 
coordinación interinstitucional para una mejor coordinación y 
capacitación con la Comisaria de Villa María, para un mejor trato a las 
usuarias de acuerdo a la ley 30364. 
Quinta: A los futuros investigadores, realizar nuevas líneas de investigación 
con el propósito de determinar la calidad de servicio a fin de encontrar 
deficiencias con el servicio brindado en el área legal, psicológico y 
social, que influyen directamente en la calidad de atención a las 
usuarias del CEM comisaria Villa María. 
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Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables 



























la modernización de la gestión pública 
(MGP) es un esfuerzo por asegurar la 
economía y por bajar el gasto público, lo que 
redujo el tamaño del Estado. Así el esfuerzo 
de promover la MGP recae en la SGP de la 
PCM como ente rector, al ser el llamado a 
dirigir el avance de las mejoras en la 
administración pública y responsable de la 
MGP, siendo un requisito de la MGP es que 
el servicio público este en una recurrente 
transformación, atendiendo a la nueva 
dinámica social con una perspectiva de largo 
plazo (Pasco, 2016). 
Este modelo se compone 
generalmente en tres categorías 
observables: gobierno abierto, 
gobierno electrónico y 
articulación interinstitucional 
(Pasco, 2016). Estas 
subvariables serán medidos 
mediante un cuestionario en 




























La calidad del servicio es la diferencia entre 
las apreciaciones del cliente sobre el servicio 
actual que ofrece una organización 
determinada y las perspectivas del usuario de 
un servicio excelente. La calidad está 
vinculada con la excelencia en el servicio e 
involucra transformación de pensamiento, de 
valores y relaciones entre personas. La regla 
SERVQUAL se orientó en la evaluación de la 
calidad, precisa al servicio como la 
discrepancia de lo que se aprecia y lo que se 
desea (Zeithaml, Parasuraman, y Berry, 
2003) citado por (Hennayake, 2017). 
Según el modelo SERVQUAL se 
compone generalmente en cinco 
categorías observables: tangible, 
confiabilidad, seguridad del 
servicio, capacidad de respuesta 
y empatía (Zeithaml, 
Parasuraman, y Berry, 2003) 
citado por (Hennayake, 2017). 
Estas subvariables serán 
medidos mediante un 








Seguridad del servicio 
Precisión en el tiempo 




Prontitud del servicio 
Empatía 
Atención personalizada 
Trato a las usuarias 
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Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 
CUESTIONARIO SOBRE LA MODERNIZACIÓN DE LA GESTIÓN PÚBLICA 
El presente documento es anónimo y su aplicación será de utilidad para 
identificar el nivel de modernización de la gestión pública según las usuarias del 
CEM Comisaria Villa Maria de Nuevo Chimbote 2021. Por ello se pide su 
colaboración, marcando con un aspa “X” la respuesta que considere acertada 
según su punto de vista en las siguientes alternativas: 







































Gobierno abierto 1 2 3 4 5 
1 
 
¿El CEM publica la información de gestión y casos 
de violencia en el portal de transparencia del 
Programa nacional AURORA?. 
2 
 




¿ El CEM facilita el acceso a la información pública  
de los casos de violencia?. 
4 
 
¿ Las usuarias tienen acceso a la información 
pública de su expediente de violencia familiar?. 
 Gobierno electrónico 1 2 3 4 5 
5 
 
¿Considera usted que el CEM utiliza la tecnología de 
información y comunicación en su gestión (llamadas 
telefónica, videollamadas y otros)?. 
6 
 
¿Considera que el CEM mejoro la información y 





¿El CEM otorga un acceso fácil al realizar la 




¿Considera usted que las usuarias tienen un acceso 
fácil para realizar la denuncia por violencia familiar 
vía telefónica u otro medio electrónico?. 
Articulación interinstitucional 1 2 3 4 5 
9 
 
¿los mecanismos de coordinación y cooperación 
entre instituciones que tiene el CEM es adecuado?.  
10 
 
¿la coordinación del CEM con la Comisaria, Poder 
Judicial y Fiscalía es pertinente?. 
11 
 
¿El CEM cumple con la difusión y cumplimiento de 
la ley 30364?. 
12 
 
¿Considera usted que las usuarias conocen los 
derechos que les asiste y si se da cumplimiento a la 
ley 30364?. 
Agradezco por su participación y colaboración. 
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FICHA TÉCNICA DEL CUESTIONARIO  
PARA IDENTIFICAR EL NIVEL DE MODERNIZACIÓN DE LA GESTIÓN 
PÚBLICA 
CARACTERÍSTICAS DEL CUESTIONARIO 
1) Nombre del
instrumento
Cuestionario para identificar el nivel de modernización 
de la gestión pública. 
2) Autor: Br. Sheyla Hellin Perez Cruz 
3) N° de ítems 12 
4) Administración Individual 
5) Duración 30 minutos 
6) Población
136 Usuarias del CEM Comisaria Villa María de Nuevo 
Chimbote. 
7) Finalidad
Identificar el nivel de modernización de la gestión 
pública según las Usuarias del CEM Comisaria Villa 
María de Nuevo Chimbote, 2021. 
8) Materiales
Manual de aplicación, cuadernillo de ítems, hoja de 
respuestas, plantilla de calificación. 
9) Codificación: Este cuestionario evalúa tres dimensiones:
I. Ítems 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11 y 12.
Para obtener la puntuación en cada dimensión se suman las puntuaciones en 
los ítems correspondientes y para obtener la puntuación total se suman los 
subtotales de cada dimensión para posteriormente hallar el promedio de las 
tres dimensiones. 
10) Propiedades psicométricas:
Confiabilidad: La fiabilidad del instrumento (cuestionario) con que se medirá la 
MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA en el CEM Comisaria Villa María 
de Nuevo Chimbote 2021, que determina la consistencia interna de los ítems 
formulados para medir la variable de interés. Es decir, detectar si algún ítem tiene 
un mayor o menor error de medida, utilizando el método del Alfa de Cronbach y 
aplicado a una muestra piloto de 40 usuarias con características similares a la 
muestra, obtuvo un Coeficiente de confiabilidad de α = 0,866. Lo que permite 
inferir que el instrumento a utilizar tiene CONFIABILIDAD ALTA. 
52 
Validez: La validez externa del instrumento se determinó mediante el juicio de 
tres expertos, especialistas en metodológica de investigación, Gestión Pública y 
con experiencia en la materia. 
11) Observaciones:
Las puntuaciones obtenidas con la aplicación del instrumento se agruparon en
niveles o escalas de:
Baja: [00-0.40], Regular: [0.41-0.79], Alta: [0.80-1.00].
Estos valores se tendrán en cuenta para ubicar a las usuarias del CEM 
Comisaria Villa María de Nuevo Chimbote para efectos del análisis de 
resultados. 
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CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO PRESTADO 
El presente documento es anónimo y su aplicación será de utilidad para 
identificar el nivel de percepción de la calidad de servicio prestado según las 
según las usuarias del CEM Comisaria Villa María de Nuevo Chimbote 2021. 
Por ello se pide su colaboración, marcando con un aspa “X” la respuesta que 
considere acertada según su punto de vista en las siguientes alternativas: 







































 Tangible 1 2 3 4 5 
1 
 
¿Los equipos y ambientes que posee el CEM son 




¿El área de atención al público y equipos 
informáticos se mantienen en buen estado y son 
eficientes en la atención a las usuarias?. 
3 
 
¿El personal que labora en el CEM en la atención a 




¿El horario de atención del personal del CEM son 
convenientes y adecuados para las usuarias?. 
 Confiabilidad 1 2 3 4 5 
5 
 
¿El CEM se esfuerza por cumplir sus compromisos 
eficientemente en la atención a las usuarias?. 
6 
 
¿Los servicios que brinda el CEM reflejan el 
compromiso por mejorar la calidad del servicio en la 




¿La atención de los servicios que brinda el CEM se 
otorga en el tiempo y plazos establecidos?. 
8 
 
¿El personal de atención del CEM demuestra estar 
capacitado y actualizado para responder a las 
consultas y problemas de violencia familiar?. 
Seguridad del servicio 1 2 3 4 5 
9 
 
¿El personal del CEM posee los suficientes 
conocimientos para dar respuesta a las consultas y 
atención en el tiempo y plazo oportuno?. 
10 
 
¿El personal del CEM cumple con lograr la emisión 
de las medidas de protección en el tiempo y plazos 
de acuerdo a la ley 30364?. 
11 
 
¿ El personal del CEM demuestra confianza en la 
atención a las usuarias?. 
12 
 
¿En el CEM el servicio que brinda el personal es 
confiable y seguro?. 
Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 
13 
 
¿El personal del CEM siempre tiene disposición y 
disponibilidad  para la atención a la usuarias?. 
14 
 
¿El personal del CEM brinda un servicio puntual y 
rápido en la revisión atención a las usuarias?. 
 Empatía 1 2 3 4 5 
15 
 
¿El personal del CEM brinda una atención 
personalizada y empática?. 
16 
 
¿El personal del CEM muestra interés y trato amable 
en resolver el problema a las usuarias?. 
17 
 
¿Hay disponibilidad del personal del CEM al llamado 
de las usuarias sin importar el día, hora y lugar?. 
Agradezco por su participación y colaboración. 
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FICHA TÉCNICA DEL CUESTIONARIO  
PARA IDENTIFICAR EL NIVEL DE PERCEPCIÓN DE CALIDAD DEL SERVICIO 
CARACTERÍSTICAS DEL CUESTIONARIO 
12) Nombre del
instrumento
Cuestionario para identificar el nivel de calidad de 
servicio prestado. 
13) Autor: Br. Sheyla Hellin Perez Cruz 
14) N° de ítems 17 
15) Administración Individual 
16) Duración 30 minutos 
17) Población
136 Usuarias del CEM Comisaria Villa María de Nuevo 
Chimbote. 
18) Finalidad
Identificar el nivel de percepción de la calidad de 
servicio prestado según las Usuarias del CEM 
Comisaria Villa María de Nuevo Chimbote, 2021. 
19) Materiales
Manual de aplicación, cuadernillo de ítems, hoja de 
respuestas, plantilla de calificación. 
20) Codificación: Este cuestionario evalúa cinco dimensiones:
I. ítems 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9, 10, 11,12,13,14,15, 16 y 17.
Para obtener la puntuación en cada dimensión se suman las puntuaciones en 
los ítems correspondientes y para obtener la puntuación total se suman los 
subtotales de cada dimensión para posteriormente hallar el promedio de las 
cinco dimensiones. 
21) Propiedades psicométricas:
Confiabilidad: La fiabilidad del instrumento (cuestionario) con que se medirá la 
CALIDAD DE SERVICIO en el CEM Comisaria Villa María de Nuevo Chimbote 
2021, que determina la consistencia interna de los ítems formulados para medir 
la variable de interés. Es decir, detectar si algún ítem tiene un mayor o menor 
error de medida, utilizando el método del Alfa de Cronbach y aplicado a una 
muestra piloto de 40 usuarias con características similares a la muestra, obtuvo 
un Coeficiente de confiabilidad de α = 0,831. Lo que permite inferir que el 
instrumento a utilizar tiene CONFIABILIDAD ALTA. 
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Validez: La validez externa del instrumento se determinó mediante el juicio de 
tres expertos, especialistas en metodológica de investigación, Gestión Pública y 
con experiencia en la materia. 
22) Observaciones:
Las puntuaciones obtenidas con la aplicación del instrumento se agruparon en
niveles o escalas de:
Baja: [00-0.40], Regular: [0.41-0.79], Alta: [0.80-1.00].
Estos valores se tendrán en cuenta para ubicar a las usuarias del CEM 
Comisaria Villa Maria de Nuevo Chimbote para efectos del análisis de 
resultados. 
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Cálculo de Confiabilidad (Alfa de Cronbach) 
MODERNIZACION DE LA GESTION PUBLICA 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,866 12 
Estadísticas de total de elemento 
Media de escala 
si el elemento se 
ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 






Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
Item1 32,75 20,192 ,481 ,861 
Item2 30,93 19,917 ,487 ,861 
Item3 32,33 19,558 ,650 ,848 
Item4 32,38 18,189 ,720 ,843 
Item5 30,90 20,144 ,533 ,857 
Item6 31,45 21,331 ,482 ,860 
Item7 32,90 19,733 ,653 ,849 
Item8 32,45 20,613 ,647 ,851 
Item9 32,48 21,589 ,425 ,862 
Item10 31,90 22,759 ,251 ,870 
Item11 32,55 19,177 ,716 ,844 
Item12 31,45 20,151 ,530 ,857 
Análisis de la confiabilidad: 
La fiabilidad del instrumento (cuestionario) con que se medirá la MODERNIZACION 
DE LA GESTION PUBLICA en el CEM comisaria Villa Maria Nuevo Chimbote 2021, que 
determina la consistencia interna de los ítems formulados para medir la variable de interés. 
Es decir, detectar si algún ítem tiene un mayor o menor error de medida, utilizando el 
método del Alfa de Cronbach y aplicado a una muestra piloto de 40 usuaria con 
características similares a la muestra, obtuvo un Coeficiente de confiabilidad de α = 0.866. 
Lo que permite inferir que el instrumento a utilizar tiene CONFIABILIDAD ALTA. 
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Cálculo de Confiabilidad (Alfa de Cronbach) 
CALIDAD DE SERVICIO 
Alfa de Cronbach N de elementos 
,831 17 
Estadísticas de total de elemento 
Media de escala si 
el elemento se ha 
suprimido 
Varianza de 
escala si el 





Alfa de Cronbach 
si el elemento se 
ha suprimido 
Item1 52,90 21,631 ,337 ,827 
Item2 53,50 22,821 ,111 ,839 
Item3 53,05 22,100 ,310 ,828 
Item4 52,17 20,712 ,481 ,819 
Item5 52,80 19,395 ,531 ,817 
Item6 52,85 22,079 ,280 ,830 
Item7 53,77 20,794 ,575 ,815 
Item8 53,20 22,523 ,296 ,828 
Item9 53,10 19,938 ,549 ,815 
Item10 53,45 21,587 ,460 ,821 
Item11 52,87 19,907 ,637 ,809 
Item12 53,45 21,331 ,526 ,818 
Item13 53,45 22,664 ,161 ,835 
Item14 52,42 22,199 ,279 ,830 
Item15 53,47 21,076 ,399 ,824 
Item16 52,30 20,318 ,682 ,809 
Item17 52,82 19,122 ,688 ,805 
Análisis de la confiabilidad: 
La fiabilidad del instrumento (cuestionario) con que se medirá la CALIDAD DE 
SERVICIO en el CEM comisaria Villa Maria Nuevo Chimbote 2021, que determina la 
consistencia interna de los ítems formulados para medir la variable de interés. Es decir, 
detectar si algún ítem tiene un mayor o menor error de medida, utilizando el método del 
Alfa de Cronbach y aplicado a una muestra piloto de 40 agentes usuarias con 
características similares a la muestra, obtuvo un Coeficiente de confiabilidad de α = 0.831. 
Lo que permite inferir que el instrumento a utilizar tiene CONFIABILIDAD ALTA. 
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Anexo 4. Base de Datos (primera variable) 
Nro 
Encuesta 
Anexo 01: MODERNIZACIÓN DE LA GESTIÓN PÚBLICA 
TOTAL 
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
1 3 4 3 3 3 4 2 2 2 3 2 3 34 
2 1 3 2 1 3 3 1 2 2 3 2 3 26 
3 1 4 1 2 4 3 1 2 2 3 1 3 27 
4 2 5 3 2 5 4 2 3 3 3 2 3 37 
5 3 4 3 2 4 3 2 2 2 3 2 3 33 
6 2 5 3 4 5 4 3 3 2 4 3 4 42 
7 3 5 3 3 4 3 2 3 3 3 3 4 39 
8 3 5 3 3 5 4 2 3 3 3 3 4 41 
9 2 3 2 3 4 4 3 3 3 2 3 3 35 
10 2 3 3 3 4 4 2 3 2 3 3 5 37 
11 1 3 2 1 3 3 2 2 2 3 2 3 27 
12 2 4 2 2 4 3 1 2 2 3 1 3 29 
13 2 4 3 2 4 4 2 3 3 3 2 3 35 
14 3 4 3 2 4 3 2 2 3 3 2 3 34 
15 3 5 2 3 4 3 2 3 3 4 3 4 39 
16 3 4 3 3 5 4 2 2 3 3 3 4 39 
17 2 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 35 
18 3 4 3 3 5 3 2 2 2 3 3 5 38 
19 2 5 3 4 4 4 3 3 2 3 3 4 40 
20 2 4 3 2 5 3 2 3 3 3 3 4 37 
21 2 3 2 3 4 3 3 2 3 3 3 3 34 
22 2 4 3 3 4 3 2 3 3 3 3 5 38 
23 3 4 3 3 3 4 2 2 2 3 2 3 34 
24 1 3 2 1 3 3 1 2 2 3 2 3 26 
25 1 4 1 2 4 3 1 2 2 3 1 3 27 
26 3 4 3 2 4 3 2 2 2 3 2 3 33 
27 3 4 3 3 3 4 2 2 2 3 2 3 34 
28 1 4 1 2 4 3 1 2 2 3 1 3 27 
29 2 5 3 2 5 4 2 3 3 3 2 3 37 
30 2 5 3 4 5 4 3 3 2 4 3 4 42 
31 3 5 3 3 4 3 2 3 3 3 3 4 39 
32 2 3 3 3 4 4 2 3 2 3 3 5 37 
33 3 3 3 3 3 4 2 2 2 3 2 3 33 
34 2 5 3 3 4 3 2 2 3 3 3 4 37 
35 2 5 3 2 5 4 2 3 3 3 2 3 37 
36 1 3 2 1 3 3 1 2 2 3 2 3 26 
37 3 4 3 2 4 3 2 2 2 3 2 3 33 
38 3 5 3 3 5 4 2 3 3 3 3 4 41 
39 2 3 2 3 4 4 3 3 3 2 3 3 35 
40 2 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 4 41 
Valor 88 161 104 103 162 139 81 100 99 122 96 140 1395 
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Anexo 02: CALIDAD DE SERVICIO TOT
AL 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 
1 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 2 4 2 4 4 56 
2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 4 2 3 2 45 
3 3 2 3 4 4 3 2 3 2 3 3 3 2 4 3 4 4 52 
4 4 3 4 4 5 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 5 5 65 
5 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 57 
6 3 3 4 5 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 60 
7 3 3 3 5 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 2 4 4 57 
8 4 3 3 4 4 3 2 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 57 
9 4 3 3 4 3 3 2 3 4 2 3 2 3 3 3 4 3 52 
10 5 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 55 
11 3 3 5 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 5 4 5 4 44 
12 3 3 3 5 3 4 3 3 3 3 3 3 4 4 3 5 3 58 
13 4 3 3 4 3 4 2 3 3 3 4 3 3 5 3 4 3 57 
14 3 2 3 4 3 3 3 4 4 3 2 3 3 4 3 4 3 54 
15 4 2 3 4 3 3 2 4 4 3 3 3 2 5 4 4 3 56 
16 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 2 4 4 57 
17 3 3 4 4 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 51 
18 3 2 3 4 4 3 2 3 2 3 3 3 3 4 3 4 4 53 
19 4 3 4 4 5 3 3 4 4 3 4 3 3 4 4 5 5 65 
20 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 3 57 
21 4 3 4 5 3 4 3 3 4 3 4 3 2 4 3 4 4 60 
22 3 3 3 5 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 2 4 3 55 
23 4 2 3 4 4 3 2 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 57 
24 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 2 4 4 57 
25 3 3 4 4 3 4 2 3 3 2 3 2 2 3 3 4 3 51 
26 3 2 3 4 4 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 53 
27 4 3 4 4 5 3 3 4 4 3 4 3 2 4 4 5 4 63 
28 3 2 3 4 3 4 2 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 55 
29 4 3 4 5 3 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 62 
30 3 2 3 5 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 2 4 3 55 
31 4 4 3 4 4 4 2 3 3 3 4 3 3 4 4 4 4 60 
32 3 3 3 5 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 2 5 4 61 
33 3 2 3 3 5 3 2 3 4 4 3 3 3 5 3 4 3 56 
34 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 60 
35 3 3 4 5 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 61 
36 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 4 2 3 3 46 
37 3 3 4 5 4 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 60 
38 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 5 4 61 
39 3 3 4 4 3 4 2 3 3 2 3 2 3 3 3 4 3 52 
40 4 3 4 5 3 4 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 4 61 
Val
or 138 114 132 167 142 140 103 126 130 116 139 116 116 157 115 162 141 2254 
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Anexo 5. Autorización de la aplicación del instrumento 
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Con todo respeto, me presento ante usted. Mi nombre es Sheyla Hellin Perez 
Cruz, estudiante de la Escuela de Posgrado de la Maestría en Gestión Publica 
perteneciente a la Universidad Cesar Vallejo, sede Chimbote. Le informo que 
por el momento estoy realizando una investigación sobre: Modernización de 
la gestión pública y la calidad de servicio a usuarias del CEM comisaria Villa 
Maria Nuevo Chimbote, 2021, para lo cual necesito contar con su valiosa 
participación en responder dos breves cuestionarios para medir: identificar el 
nivel de la modernización de la gestión pública y el nivel de la calidad del 
servicio prestado. En caso no se comprenda la intensión de alguna pregunta, 
será explicado de manera clara y objetiva por el encuestador. 
Nuevo Chimbote, 31 de mayo del 2021. 
Atentamente. 
---------------------------------- 
SHEYLA HELLIN PEREZ 
DNI 44043282 
Estudiante investigador. 
